
การพฒันาบุคลากรในธุรกจิทีพ่กั
งานโรงแรมปัจจบุนัโรงแรมไดเ้กิดขึน้มากมาย แตล่ะท่ีมีการแข่งขนั

กนัเพื่อใหก้่อเกิดรายไดแ้ละก าไร การท างานจะตอ้งใชบ้คุลากรเพื่อรองรบั
การบรกิารของแขกท่ีเขา้มาพกั เพื่อใหแ้ขกเกิดความพงึพอใจในการบรกิาร 
บคุลากรจึงเป็นตน้ทนุท่ีส  าคญั การดแูลรกัษาบคุลากรใหท้ างานอยา่งมี
ความสขุ ถา้พนกังานปฏิบตัิงานไดด้ีและมีความสขุ ลกูคา้จะเกิดความพงึ
พอใจและประทบัใจ ท าใหแ้ขกกลบัมาใชบ้รกิารอีกครัง้ จะสง่ผลท าให้
องคก์รเกิดรายไดแ้ละก าไร ดงันัน้จงึตอ้งมีการพฒันาบคุลากรเพ่ือให้
พนกังานสามารถปฏิบตัิงานไดด้ีมีประสิทธิภาพ



การพัฒนาบุคลากรในงานโรงแรม

 การพัฒนาบุคคล (Personnel Development) 

 หมายถึง กรรมวิธีตา่งๆท่ีมุง่จะเพิ่มพนูความรู ้ความช านาญและประสบการณ ์
เพื่อใหท้กุคนในหน่วยงานหนึง่สามารถปฏิบตัิหนา้ท่ีในความรบัผิดชอบไดด้ียิ่งขึน้ 
นอกจากนี ้ยงัมีความมุง่หมายท่ีจะพฒันาทศันคติของผูป้ฏิบตัิงานใหเ้ป็นไป
ในทางท่ีดี ใหมี้ก าลงัใจ รกังาน และใหมี้ความคิดท่ีจะหาทางปรบัปรุงการ
ปฏิบตัิงานใหด้ียิ่งขึน้



การพฒันาบุคลากรในธุรกจิทีพ่กั คือ การด าเนินการ
เพ่ือเสรมิสรา้งศกัยภาพการท างานของบคุลากรทกุระดบัในธุรกิจ
ท่ีพกัใหมี้ความรู ้ทกัษะ เพิ่มพนูศกัยภาพและประสิทธิภาพ มี
ทศันคติท่ีดีและมีพฤติกรรมที่เหมาะสมในการปฏิบตัิงาน น าไปสู่
คณุภาพชีวิตท่ีดีของบคุลากรและความส าเรจ็ของกิจการในธุรกิจ
ท่ีพกั



แผนกบุคคลและการฝึกอบรม 

(Human Resource and Training)

 พนกังานที่ดีเป็นทรพัยากรท่ีหาคา่มิไดส้  าหรบั
หน่วยงานดา้นบรกิารและการท่ีจะใหไ้ดพ้นกังานที่ดีนัน้ งาน
ส าคญัอยูท่ี่แผนกบคุคลและฝึกอบรม ถา้เป็นโรงแรมเลก็ ๆ 
ตวัผูจ้ดัการโรงแรมจะตอ้งดแูลเรือ่งเหลา่นีด้ว้ยตนเอง แตใ่น
กรณีของโรงแรมใหญ่ จะมีเจา้หนา้ที่มีความรูค้วามช านาญ
เฉพาะมาดแูลเรือ่งนี ้โดยท างานขึน้ตรงตอ่ผูจ้ดัการใหญ่



ความส าคัญของฝ่ายทรัพยากรบุคคล

• ธุรกจิทีพ่ักเป็นธุรกจิทีต่้องใช้แรงงานคนในการท างานเพือ่
ความส าเร็จของธุรกจิ

• ค่าใช้จ่ายส่วนใหญ่ของโรงแรมมาจากค่าใช้จ่ายเกีย่วกับบุคลากร

• การลาออก การเปล่ียนงาน การเล่ือนต าแหน่งท าใหค่้าใช้จ่าย
ตามมา เช่นจากการฝึกอบรม ค่าจ้างพนักงานรายวัน

• การขาดแคลนบุคลากรในการท างานเน่ืองจากการท างานโรงแรม
เป็นงานทีห่นักและต้องมีความอดทนสูง



หน้าทีก่ารบริหารงานบุคคล
1 .  การวางแผน (Planning)  การก าหนดและพยากรณค์วามตอ้งการ
บคุลากรขององคก์รวา่ มีต าแหน่งใด ระดบัใด จ านวนเทา่ไรและตอ้งการเม่ือใด  
ก าหนดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบตัิต่างๆ

2.   การสรรหา  (Recruitment)  การแสวงหาหรอืดงึบคุคลท่ีมีความสามารถ
เหมาะสมกบัต าแหน่งที่วา่งเขา้สูห่น่วยงานหรอืองคก์าร ซึง่อาจสรรหาจากภายในและ
ภายนอกองคก์ร

3.การคัดเลือก (Selection)  การคดัเลือกผูส้มคัรจากผูส้มคัรทัง้หมดเพ่ือใหไ้ด้
คนท่ีดีท่ีสดุ ที่มีคณุสมบตัิตรงตามความตอ้งการท่ีก าหนด การคดัเลือกอาจกระท าโดย
การสอบขอ้เขียน การสอบสมัภาษณห์รอืทดสอบทกัษะ

4.  การบรรจุ (Placement)  การรบัผูส้มคัรท่ีผ่านการคดัเลือกเขา้มาท างาน 
หลงัจากท่ีบคุคลนัน้ผ่านขัน้ตอนของการทดลองงานตามท่ีองคก์ารก าหนด



5.การปฐมนิเทศ (Orientation)  กิจกรรท่ีองคก์รหรือหน่วยงานจดัท าขึน้เพ่ือตอ้นรบั
บคุลากรใหมใ่นการเขา้รว่มเป็นสมาชิกในองคก์ร

6.การฝึกอบรม (Training)  กิจกรรมท่ีท าใหบ้คุลากรในหน่วยงานมีความรูแ้ละทกัษะ
ในการท างาน โดยการเรียนรูแ้ละฝึกฝนเพ่ือใหส้ามารถปฏิบตัิงานไดมี้ประสทิธิภาพ

7.การพัฒนา (Development)  กิจกรรมท่ีท าใหบ้คุลากรในองคก์รมีความรู ้
ความสามารถและทกัษะใหมเ่พ่ือใหส้ามารถเจรญิกา้วหนา้และเพ่ือเตรียมใหมี้โอกาสในการ
เลื่อนขัน้ เลื่อนต าแหน่ง

8.การประเมนิผลการปฏบิัตงิาน (Performance Appraisal)  การประเมิน
ความรูค้วามสามารถของบคุลากรแตล่ะรายวา่สามารถปฏิบตัิงานไดใ้นระดบัใด และมี
โอกาสท่ีจะพฒันาผลการปฏิบตัิงานใหดี้ขึน้



9. การบริหารค่าตอบแทน ( Compensation Administration)  การ
ก าหนดและจ่ายค่าตอบแทนใหก้บับคุลากรในการท างาน เช่น เงินเดือน ค่าจา้งและ
คา่ตอบแทนพิเศษ

10. การบริหารประโยชนแ์ละบริการ (Benefit Administration)  การ
ก าหนดใหผ้ลตอบแทนทางออ้มนอกจากคา่ตอบแทน  เพื่อสรา้งขวญัและก าลงัใจในการ
ท างาน ลดอตัราการเขา้-ออกของบคุลากร ก่อใหเ้กิดความสมัพนัธอ์นัดีระหวา่งองคก์รและ
พนกังาน เช่นการรกัษาพยาบาล การลาพกัผ่อน การประกนัชีวิต 

11. สุขภาพและความปลอดภัย (Health and Safety)  การจดัการใหบ้คุลากร
ท างานอยา่งมีสขุภาพกายและจิตใจที่ดี และมีความปลอดภยัในการท างาน 

12. แรงงานสัมพันธ ์(Labor Relations) การสรา้งความสมัพนัธร์ะหวา่งนายจา้ง
หรอืองคก์รกบัลกูจา้งหรอืพนกังาน การปฏิบตัิตามกฎหมายแรงงานสมัพนัธ ์เรื่องการก าหนด
ขอ้ตกลงเก่ียวกบัการจา้งงานในองคก์ร





ความส าคัญของการพฒันาบุคลากรในธุรกจิทีพ่กั
 บคุลากรเป็นทรพัยากรท่ีมีคณุคา่ย่ิงในการด าเนินธุรกิจให้
ประสบความส าเรจ็แสดงใหเ้ห็นถงึขอ้ไดเ้ปรยีบทางธุรกิจเหนือคู่
แขง่ขนั การพฒันาบคุลากรใหเ้ป็นผูมี้ความรู ้ความสามารถและ
เจคติที่ดีในการท างาน งานโรงแรมเป็นกิจการที่ตอ้งใชบ้คุลากร
จ านวนมากในต าแหน่งหนา้ที่ตา่งๆและมีลกัษณะงานที่ตอ้ง
ติดตอ่กบัลกูคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการใหไ้ดร้บัความพงึ
พอใจสงูสดุ



1. ความส าคัญต่อลูกค้าในการให้บริการ กิจการโรงแรมเป็นธุรกิจการบรกิารท่ีเนน้
ความส าคญัของลกูคา้เป็นอนัดบัแรก 

• การได้รับความพงึพอใจต่อการบริการ พนกังานบรกิารท่ีเขา้ใจความตอ้งการของ
ลกูคา้และปฏิบตัิต่อลกูคา้ไดต้รงตามความตอ้งการ โดยเรยีนรูพ้ฤติกรรมของลกูคา้และ
เทคนิคการบรกิารท่ีเหมาะสมยอ่มสรา้งความประทบัใจใหแ้ก่ลกูคา้

• การได้รับคุณภาพของการบริการทีด่ี ลกูคา้ยอ่มคาดหวงัการบรกิารท่ีมีคณุภาพ
จากพนกังาน พนกังานท่ีมีเจคติท่ีดีในการท างาน มีทา่ทีเป็นมิตรเห็นคณุคา่ของการ
บรกิารท่ีดี ปฏิบตัิงานดว้ยความรบัผิดชอบ จิตใจของการใหบ้รกิาร (Service 

mind) 

• การได้รับบริการทีน่่าเชือ่ถอื บคุลากรท่ีรูค้วามตอ้งการของลกูคา้และรูส้ถานการณ์
การบรกิาร จะสามารถน าเสนอการบรกิารท่ีไมท่  าใหล้กูค่าผิดหวงั ท าใหล้กูคา้มั่นใจ
และเกิดความเช่ือมั่นในบรกิารท่ีไดร้บั



2. ความส าคัญต่อบุคลากรผู้ปฏบัิตงิาน  บคุลากรในงานโรงแรมมีหลายระดบัเริม่
ตัง้แตผู่บ้รหิารระดบัสงูจนถงึระดบัปฏิบตัิการ บคุลากรแตล่ะระดบัมีบทบาทหนา้ท่ี
แตกตา่งกนัและลว้นมีความส าคญัตอ่กิจการโรงแรมทัง้สิน้

• การเพิม่พูนศักยภาพส่วนบุคคล  การมีโอกาสไดเ้รยีนรูส้ิ่งใหม่ๆ เป็นการเพิ่มพนู
ความรูค้วามสามารถใหบ้คุคลสามารถปฏิบตัิงานและเสรมิสรา้งศกัยภาพปรบัตวัใหท้นั
โลก  ปรบัปรุงการท างานใหดี้ขึน้

• การเพิม่คุณค่าในตัวบุคคล ลกัษณะการท างานโรงแรมตอ้งไดร้บัการฝึกฝนทกัษะ
เฉพาะดา้นตามหนา้ท่ีความรบัผิดชอบ 

• การเพิม่โอกาสความก้าวหน้าของท างาน  น าทกัษะความรูค้วามสามารถมร
ประยกุตแ์ละสรา้งสรรคง์านใหมี้คณุภาพ

• การสร้างความสัมพันธท์ีด่ใีนงาน  การพฒันาบคุลากรช่วยใหบ้คุลากรเขา้ใจบทบาท
หนา้ท่ีของตน การติดต่อสื่อสารกบัผูอ่ื้น  การพฒันาบคุลิกภาพ การมีมนษุยส์มัพนัธ ์
การท างานรว่มกบัผูอ่ื้น



ความส าคัญของการวางแผนพัฒนาบุคลากร
 การวางแผนพฒันาบคุลากรเป็นการเตรยีมวางแผนเพื่อ
พฒันาอตัราก าลงัที่มีอยูใ่หมี้ความสอดคลอ้งเหมาะสมกบัโครงสรา้ง
ขององคก์รและการขยายงานในแตล่ะสว่นขององคก์รในอนาคตเป็น
การพฒันาปรบัปรุงบคุลากรใหมี้คณุภาพและความสามารถท่ีจะ
ปฏิบตัิงานในหนา้ที่ ท่ีไดร้บัมอบหมายใหด้ีขึน้เพื่อเตรยีมการพฒันา
บคุลากรเขา้มารองรบังานในดา้นตา่งๆเพื่อใหห้น่วยงานมีคนเพียง
พอที่จะใชใ้นการด าเนินธุรกิจ ทัง้ในดา้นปรมิาณ คณุภาพ และ
ความสามารถท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการเพ่ือใหง้านสมัฤทธ์ิผล
ตามวตัถปุระสงคแ์ละเปา้หมายท่ีก าหนดไว้



ความส าคัญของการวางแผนพฒันาบุคลากรมีดงันี้

1. ท าใหอ้งคก์รมีแผนพฒันาบคุลากรในระดบัตา่งๆและแผนพฒันา
บคุลากรนีจ้ะท าใหอ้งคก์ารมีความพรอ้มในดา้นบคุลากรที่จะด าเนินการ
ตามแผนงานตา่งๆที่วางไว ้ท าใหอ้งคก์รมีบคุลากรที่มีคณุสมบตัิและ
คณุภาพตามท่ีตอ้งการเพ่ือปฏิบตัิงานในหนา้ท่ีตา่งๆ ซึ่งจะสง่ผลตอ่
ความส าเรจ็และความเจรญิกา้วหนา้ขององคก์ร
2.  ท าใหอ้งคก์รสามารถตอบรบัและสนองตอบตอ่การเปลี่ยนแปลงของ
สภาพแวดลอ้มท่ีเปลี่ยนแปลงไปในปัจจบุนั ดงันัน้องคก์รตอ้งมีบคุลากร
ที่มีความรูมี้ความสามารถและมีคณุสมบตัิที่สอดคลอ้งกบัการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ เพื่อท าใหอ้งคก์รสามรถที่จะด าเนินการไดอ้ย่าง
ราบรืน่ มีความมั่นคงและสามารถแขง่ขนักบัองคก์รอื่นๆได้



3. การวางแผนอยา่งมีระบบท าใหอ้งคก์รสามารถด าเนินงานไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพ มีการท างานตามขัน้ตอนที่ก  าหนด จงึท าใหก้าร
ด าเนินงานมีความราบรืน่และไมมี่ปัญหาในการท างาน

4. องคก์รสามารถก าหนดและปรบัปรุงต าแหน่งงานในฝ่ายตา่งๆเพื่อ
การท างานที่มีความเหมาะสม การวางแผนพฒันาบคุลากรจะท าให้
มองเห็นภาพรวมความตอ้งการบคุลากรในหน่วยงานนัน้ๆ

(เอกสารประกอบการสอน “การพฒันาบคุลากรในงานโรงแรมและภตัตาคาร” หน่วยท่ี 1-8: 75-76 )



ปัจจยัเรือ่งคนและกระบวนการในการพฒันาคน สิ่งท่ีขาดไม่ไดค้ือการ
วดัผลลพัธท่ี์เกิดขึน้จากการพฒันาคนนั่นก็คือเป็นผลลพัธท่ี์เกิดขึน้จรงิ ทัง้จาก
ตวับคุคลและตวัเครือ่งมือท่ีถกูน ามาใชด้ว้ยการพยายามหาค าตอบท่ีวา่

1. คนในองคก์รมีความสามารถและศกัยภาพเพิ่มขึน้หรอืไม่

2.ความสามารถของบคุลากรเพิ่มขึน้สามารถสง่ผลตอ่ความส าเรจ็ของทีมงาน 

• หน่วยงานและองคก์รหรอืไม่
3.เครือ่งมือท่ีถกูน ามาใชด้ีและเหมาะสมกบัองคก์รหรอืไม่ องคก์รควรมีวิธีการ
ใดท่ีจะสง่ผลตอ่การพฒันาและเพิ่มศกัยภาพของบคุลากรใหด้ีขึน้ 

(อาภรณ ์ภู่วิทยพนัธุ ์ 2553: 20)



การพัฒนาทรัพยากรมนุษยจ์ะท าใหเ้กดิการเปล่ียนแปลง 
เป้าหมายหลักของการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์คือ
 1.ประสิทธิภาพการท างานของพนกังาน เป็นการเปลี่ยนแปลพฤตกิรรม
การท างานเพื่อใหส้ามารถสง่มอบผลงานท่ีมีคณุภาพและไดป้รมิาณงานท่ีมี
คณุภาพเกินกวา่ท่ีก าหนดหรอืการคาดหวงั
 2.ประสิทธิภาพการท างานขององคก์ร คือก าไร รายได ้ผลประกอบการ 
สว่นแบง่ทางการตลาด ยอดขาย ทัง้หมดนีย้อ่มมาจากความสามารถในการ
สรา้งและรกัษาฐานลกูคา้ สิ่งท่ีส  าคญัของประสิทธิภาพการท างานขององคก์ร 
ยอ่มเกิดจากตวัพนกังานเป็นหลกั ดงันัน้เราควรสง่เสรมิ สนบัสนุนใหผ้ลงานของ
องคก์รดีขึน้ สามารถแข่งขนักบัตลาดหรอืคูแ่ข่งไดแ้ละท าใหอ้งคก์รเติบโตอย่าง
ยั่งยืนตอ่ไป



วัตถุประสงคข์องการจัดการทรัพยากรมนุษย์
1. ด้านสังคม เพ่ือใหพ้นกังานมีหนา้ท่ีและความรบัผิดชอบในการท างาน มีคณุธรรม จรยิธรรมอนัดีในการ
ปฏิบตัิหนา้ท่ี 

2. ด้านองคก์ร เพ่ือใหอ้งคก์รสามรถจดัการงานตา่งๆของบคุลากรใหท้  างานไดต้รงตามเปา้หมายท่ีองคก์ร
ก าหนดและการใชท้รพัยากรตา่งๆใหเ้กิดประโยชนม์ากท่ีสดุบคุลากรมีความรูค้วามสามารถในการท างาน
ไดต้ามท่ีองคก์รก าหนด 

3. ด้านหน้าที ่บคุลากรปฏิบตัิงานไดอ้ย่างถกูตอ้ง เหมาะสม ผูบ้รหิารมีความยตุิธรรมในการบรหิารงาน 
บคุลากรมีคณุสมบตัิเหมาะสมกบัการปฏิบตัิงาน

4. ด้านบุคคล บคุลากรสามารถท างานไดบ้รรลเุปา้หมายและท าใหบ้คุลากรท างานกบัองคก์รอย่างมี
ความสขุ เช่นมีค่าตอบแทนที่เหมาะสม สวสัดิการ การเลื่อนต าแหน่งการฝึกอบรม การท าใหบ้คุลากรมี
ความพงึพอใจและมีความสขุกบัการท างานก็จะสง่ผลใหบ้คุลากรบรกิารลกูคา้ไดด้ีและเกิดความพงึพอใจ
ในการบรกิาร



การจัดการทรัพยากรมนุษยป์ระกอบด้วย 4 ขั้นตอน
1. การวางแผน สรรหาและคดัเลือกทรพัยากรมนษุย ์กระบวนการแรกๆที่มีการจดัการ
ทรพัยากรมนษุยท่ี์ก าหนดความตอ้งการทรพัยากรมนษุยข์ององคก์รในดา้นจ านวนและ
คณุสมบตัิท่ีมีการสรรหาและคดัเลือก
2. การฝึกอบรมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์หลงัจากไดค้ดัเลือกบคุลากรมาปฏิบตัิ
หนา้ท่ีในองคก์ร จงึตอ้งมีการพฒันาบคุลากรใหมี้ความรู ้ความสามารถ ทกัษะ บคุลิกภาพ
และสมรรถนะต่างๆในการท างาน เพ่ือใหมี้ขวญัก าลงัใจในการท างานและสภาพความ
เป็นอยูท่ี่ดี 
3. การบริหารค่าตอบแทน บคุลากรจะท างานใหอ้งคก์รอย่างเต็มความสามารถ ถา้องคก์ร
มีการจ่ายค่าตอบแทนที่เหมาะสมและควรมีคา่ตอบแทนอ่ืนๆเพื่อเป็นการจงูใจในการท างาน 
4. การบ ารุงรักษาบุคลากร การดแูลดา้นความปลอดภยัในการท างานและการดแูล
สขุภาพของพนกังานใหมี้จิตใจท่ีดี การสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีระหวา่งพนักงานในองคก์ร
ประเภทของพนกังานในธุรกิจโรงแรม



• ธุรกิจโรงแรมจะประกอบด้วยพนักงาน 5 ประเภทดงัตอ่ไปนี้
1. พนักงานฝึกงาน (Trainee) เป็นพนกังานท่ีโรงแรมตอบรบัใหฝึ้กงานในแผนกต่าง ๆ ซึง่พนกังาน
เหลา่นี ้อาจสมคัรเขา้มาฝึกงานดว้ยตนเอง หรอือาจถกูสง่มาจากหน่วยงานตา่ง ๆ เพ่ือการเรียนรูง้านใน
ดา้นตา่ง ๆ และถา้หากพนกังานฝึกงานคนใดมีผลการปฏิบตัิงานเป็นท่ีน่าพอใจหากทางโรงแรมมีต าแหน่ง
งานวา่งก็อาจจะไดร้บัการพิจารณาคดัเลือกใหเ้ป็นพนกังานในขัน้ทดลองงาน และเขา้รบับรรจุใหเ้ป็น
พนกังานประจ าในระดบัตอ่ไป

2.พนักงานรายวัน (Day-labor) พนกังานโรงแรมท่ีจา้งใหม้าท างานเป็นรายวนั เพื่อมาท างานแทน
หรอืช่วยพนกังานประจ าของทางโรงแรม ซึง่อาจจะจา้งในช่วงท่ีมีลกูคา้มาก ในฤดกูาลท่องเท่ียว ซึง่จะ
ไดร้บัคา่จา้งในการท างานเป็นรายวนัเป็นไปตามอตัราท่ีทางโรงแรมก าหนดให ้แตจ่ะไม่ไดร้บัคา่สวสัดิการ
ต่าง ๆ เหมือนกบัพนกังานประจ า

3.พนักงานลูกจ้างช่ัวคราว (Temporary Staff) เป็นพนกังานท่ีทางโรงแรมจา้งไวช้ั่วคราวตาม
ฤดกูาล หรอืจา้งมาท างานแทนพนกังานท่ีลาป่วย ลาคลอด หรอืในกรณีอ่ืน ๆ โดยจะมีก าหนดระยะเวลา
การจา้งงาน มีอตัราคา่จา้งท่ีแน่นอน แตก็่จะไม่ไดร้บัคา่บรกิารและสวสัดิการต่าง ๆ เหมือนพนกังาน
ประจ า สว่นมากจะมีระยะเวลาตามสญัญาจา้งไม่เกิน 2 ปี



4.พนักงานตามสัญญาจ้าง (Permanent Staff) คือเป็นพนกังานท่ีไดผ้่าน
การทดลองงานมาแลว้และไดร้บัการบรรจใุหเ้ป็นพนกังานประจ า พนกังานเหลา่นีจ้ะ
ไดร้บัคา่ตอบแทนเป็นรายเดือนตามอตัราของแตล่ะต าแหน่งงาน และสวสัดิการตา่ง ๆ 
จากทางโรงแรมอีกดว้ยซึง่ปกติจะตอ้งท างานใหก้บัทางโรงแรมตามก าหนดสญัญาจา้ง

5.พนักงานระดับผู้บังคับบัญชา ระดับบริหารและผู้ช านาญการ 

(Supervisory level / Management or Executive level 
/ specialists) พนกังานเหลา่นีป้ระกอบดว้ยพนกังานในระดบัผูบ้งัคบับญัชาทกุ
ระดบั รวมถึงผูบ้รหิารหน่วยงานตา่ง ๆ ของโรงแรมซึง่ท  าหนา้ท่ีตดัสินใจและสั่งการใน
เรื่องเก่ียวกบัพนกังานและการด าเนินงานดา้นตา่ง ๆ ของโรงแรม รวมไปถงึพนกังานท่ี
เป็นผูช้  านาญและอยูใ่นระดบัเทียบเท่าผูบ้งัคบับญัชาและ/หรอืผูบ้รหิาร ทัง้นีโ้รงแรมจะ
วา่จา้งพนกังานดงักลา่วขา้งตน้เป็นรายเดือน รายวนั หรอืสญัญาจา้ง ขึน้อยูก่บัความ
เหมาะสม ลกัษณะงาน นโยบายของโรงแรม (สพุตัรา สรอ้ยเพ็ชร.์ 2553: 52)



ข้อควรสนใจทั่วไปส าหรับพนักงาน

1. สุภาพอ่อนน้อม 
     ก่อนอื่นเริม่ตน้จากสามสิ่งอนัไดแ้ก่ การโคง้ค านบัใหถ้กูตอ้งการกลา่วค าทกัทาย และการ
แสดงความขอบคณุตอ่แขกพนกังานท่ีเพ่ิงเขา้ท างานใหม่ควรจะใหค้วามเคารพพนกังานทกุคนใน
โรงแรมเสมือนรุน่พี่ ไม่วา่จะพบใครก็ตามควรกล่าวค าว่า “สวสัดีคะ่ (ครบั)” เสมอ แมว้า่อีกฝ่ายหนึ่ง
จะเป็นเพียงพนกังานท าความสะอาด ก็ควรทกัทายเหมือนกบัท่ีทกัทายกบัคนอ่ืน ไม่ตอ้งล าบากใจแต่
อย่างใด

2. ยิม้แย้มแจ่มใส

     “ดวงตาเป็นหนา้ตา่งของหวัใจ” พนกังานบางคนเม่ือไม่พอใจแขกท่ีมาพกัก็จะแสดง
ออกมาทางสีหนา้อย่างเห็นไดช้ดั แตเ่ม่ือค านงึความรบัผิดชอบต่อหนา้ท่ีแลว้ในการตอ้นรบัแขกมาก
หลายประเภทซึง่ไม่ว่าจะเป็นคนแบบไหนพนกังานโรงแรมจะตอ้งยิม้แยม้อยู่เสมอ แมว้่าบางครัง้แขกจะ
ปฏิบตัิตอ่ตนไม่ดี ทัง้นีเ้พ่ือใหแ้ขกเกิดความประทบัใจตอ่โรงแรม



3. บริการใหด้ทีีสุ่ด
     การเลือกปฏิบตัิตอ่แขกจงึเป็นการกระท าท่ีไม่ถกูตอ้ง พนกังานบรกิารไม่ควรเลือกเอาใจใส่
เฉพาะแขกสาวสวยแตล่ะเลยคนแก่หรอืเอาใจใสแ่ตฝ่รั่งไม่ใสใ่จคนไทยท่ีนั่งอยู่ในรา้นเดียวกนั พนกังานตอ้ง
ยดึหลกัการท างานท่ีว่า “ผูท่ี้มาก่อนไดร้บับรกิารก่อน” First come First serviced 

basis (จุดเร่ิมต้น)

4. ใหบ้ริการทีร่วดเร็วและแม่นย า
        พนกังานบรกิารควรจ าเป็นตอ้งรูว้่าแขกสั่งอาหารอะไรและตอ้งการอะไรเพิ่มเติม พยายาม
บรกิารอย่างรวดเรว็ ถา้มีเหตจุ าเป็นท่ีจะท าใหแ้ขกตอ้งรอก็ควรอธิบายใหแ้ขกเขา้ใจอย่างชดัเจน 

5. รักษาทรัพยส์ินของโรงแรม
        อปุกรณ ์เฟอรนิ์เจอรแ์ละของใชป้ระจ าวนั การรกัษาทรพัยส์ินเหลา่นีไ้ม่ใช่เพียงเพ่ือโรงแรม
เท่านัน้ ยงัหมายถึงผลประโยชนข์องพนกังานทกุคนดว้ย



ค าถามทบทวนบทเรียน

1. จงอธิบายความหมายของการพฒันาบคุลากรในธรุกิจท่ีพกั

2. จงอธิบายความส าคญัของการพฒันาบคุลากร 

3. การวางแผนพฒันาบคุลากรมีความส าคญัอย่างไรบา้ง

4. ความส าคญัตอ่ลกูคา้ในการใหบ้รกิารมีอะไรบา้ง

5. ถา้เราบรกิารลกูคา้ดีและไม่ดี เราจะไดร้บัผลอย่างไร

6. การพฒันาทรพัยากรมนษุยจ์ะท าใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงอย่างไรบา้ง

7. หนา้ท่ีของการบรหิารงานบคุคลมีอะไรบา้ง
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